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   چكيده
ها از جمله مباحث مديريت است كه در حوزه حسابداري مديريت قابل  ارزيابي عملكرد و سنجش موفقيت بنگاه

به تجربه ثابت شده در شرايط رقابتي موسساتي باقي مي مانند كه قوي و نيرومند بوده همچنين . بحث و بررسي است
نوين در ارائه خدمات بانكي يك مزيت رقابتي براي هر  لذا دستيابي به شيوه هاي. و به شكل كارا و موثر فعاليت نمايند

اين . اطلاعات حاصل از تحقيق نشان مي دهد توانايي بانكها در ارائه خدمات الكترونيك متفاوت است. بانك است
به طور كلي علاوه بر . هاي متفاوت قرار گيرداطلاعات مي تواند مورد استفاده گروههاي مختلف با اهداف و انگيزه

مديران بانكها، مديران بانك مركزي و مشتريان بانكها نيز علاقمند هستند بدانند و آگاه باشند كه كيفيت و كميت 
خدمات بانكداري الكترونيك در هر بانك چگونه است و كدام يك از بانكها ارائه دهنده بهترين خدمات الكترونيكي 

تعريف شد و پس از تعيين وزن شاخصها از . ا.ا.ك مركزي جتوسط خبرگان بان شاخص 18به اين منظور ابتدا  .هستند
، )1389(آمار و اطلاعات جمع آوري شده معتبر و در دسترس براي يك دوره زماني يك ساله  و طريق پرسشنامه

بانك دولتي  13ها و خدمات الكترونيك بانكها بررسي و با استفاده از روش تاكسونومي عددي بخشهاي مختلف فعاليت
ملي و پارسيان رتبه هاي اول تا سوم را بدست , دولتي رتبه بندي گرديدند كه بر اساس آن سه بانك پاسارگادو غير

  .گرديدآوردند و بانك تجارت نيز حائز پايين ترين رتبه در ارائه خدمات الكترونيك 
  
  .آناليز تاكسونومي, شاخص, رتبه بندي, بانكداري الكترونيك, بانك :كليدي هاي هواژ
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  مقدمه -1
قرن بيست و يكم توسعه شگفت آور از ويژگيهاي 

فن آوري اطلاعات و ارتباطات و بكارگيري اين فن آوري 
. باشدجهت افزايش سرعت و كيفيت در ارائه خدمات مي

ها بانكداري را نيز تحت تأثير خود قرار داده  اين پيشرفت
به . و باعث تغييرات عمده در اين صنعت گرديده است

اري الكترونيك تجارت توان گفت بدون بانكد جرأت مي
هاي آماري  بررسي. الكترونيك نيز محقق نخواهد شد

دهد كه رشد بانكداري الكترونيك بصورت  نشان مي
سابقه در سالهاي اخير  غيرخطي بوده و داراي جهش بي

 ,امروزه صنعت بانكداري بسيار رقابتي شده است. است
انديشد كه خدمات  ديگر هيچ بانكي به اين نمي

كي را به سبد محصولاتش بيفزايد زيرا اگر تا به الكتروني
حال به آن نينديشيده اكنون مدتهاست از صحنه رقابتي 

به تجربه ثابت شده در شرايط رقابتي . حذف شده است
مانند كه قوي و نيرومند بوده و به  موسساتي باقي مي

موفقيت در بازار رقابت . شكل كارا و موثر فعاليت نمايند
دستيابي به . سطح بالايي از فناوري است نياز به داشتن

هاي نوين در ارائه خدمات بانكي و گذر از بانكداري  شيوه
سنتي به بانكداري الكترونيك حصول يك مزيت رقابتي 

مديران بايد بدانند موفقيت نسبي . براي هر بانك است
آنها در مقايسه با رقبا و بهترين عمل در ارتباط با ارائه 

به عبارتي . كي خودشان چگونه استخدمات الكتروني
بايد از موفقيت خودشان در مقايسه با ساير موسسات 

اي       ً              معمولا  اطلاعات مقايسه. مشابه آگاهي داشته باشند
تواند عامل محرك جهت در مورد عملكرد موسسات مي

هاي مهم باشد و موسسات را نسبت به اقدامات  پيشرفت
ف اصلي اين هد. جديد و الگوهاي جديد هوشيار كند

پژوهش تجزيه و تحليل و درجه بندي بانكهاي دولتي و 
غيردولتي بر اساس ارائه خدمات الكترونيكي در سال 

  .باشد مي 1389
  
  و مروري برپيشينه تحقيق مباني نظري -2

سابقه فعاليت هاي بانكداري الكترونيكي در ايران به 
در آن موقع بانك تهران با در . گرددبر مي 1350سال 

هاي دستگاه خودپرداز در شعبه 10تا  7اختيار گرفتن 
خود نخستين تجربه پرداخت اتوماتيك پول را تنها در 

در سالهاي . همان شعبه نصب شده بر عهده داشتند
جرقه هاي ايجاد سوئيچ ملي بانكداري  1372و  1373

زماني كه شبكه ارتباطي بين بانك . الكترونيكي زده شد
روند ايجاد شد و افرادي كه ملي و فروشگاههاي شه

توانستند از خدمات كارت بانك ملي داشتند، مي
خرداد  20در . فروشگاههاي شهروند استفاده كنند

اي از مقررات حاكم بر مركز شبكه مجموعه 1381
تبادل اطلاعات بين بانكي موسوم به شتاب تصويب شد 

با هدف فراهم  1381كه فعاليت خود را از اول تيرماه 
طرح . زيرساخت بانكداري الكترونيكي آغاز كرد كردن

شتاب كه براي هماهنگي و همكاري بين بانكها و 
سازماندهي سيستم پولي كشور در شوراي عالي بانكها 
به تصويب رسيد، تمامي بانكهارا ملزم به پيوستن به اين 

بانك  سهآزمايشهاي اوليه اين شبكه با . شبكه ساخت
كشاورزي و توسعه (خصصي بانك تدو . دولتي آغاز شد

در پايلوت ) صادرات ايران(و يك بانك تجاري ) صادرات
شتاب كه با ايجاد ارتباط  .اوليه اين طرح حضور داشتند

بين دستگاههاي خود پرداز در اين سه بانك متولد شد 
در مرحله اول شبكه شتاب به . مرحله طراحي شد 2در 

ارائه خدمات ايجاد ارتباط كارتي بدهي و اعتباري براي 
يكسان كارتهاي الكترونيكي پرداخت و در مرحله دوم 
تمامي ارتباط هاي بين بانكي و انتقال پولي بين بانكها 

آزمايش هاي اوليه شتاب با ايجاد اتصال . را در برگرفت
 سه 1هاي فروشبين دستگاههاي خود پرداز و پايانه

به عنوان بانك  -بانك اوليه عضو شتاب و بانك سامان
به عضويت شبكه شتاب  1382خصوصي كه در سال 

بانك ملي ايران  1382در اواخر سال . اجرا شد -درآمد
به عنوان دارنده بيشترين شعب و بزرگترين بانك تجاري 
كشور به طرح شتاب پيوست و از پنجم ارديبهشت 

فعاليت خود را در اين حوزه آغاز كرد و در حال  1383
  .و اين شبكه هستندكشور عض بانكهاي حاضر تمامي

در اينجا لازم است وظايف بانك مركزي و وظايف 
بانكهاي كشور در پياده سازي بانكداري الكترونيكي را 

بانكداري الكترونيكي را همانند بانكداري . بيان كنيم
لايه اول : لايه در نظر گرفت 2توان در سنتي مي

و لايه دوم عمليات بين بانك و  2عمليات بين بانكي
بانك مركزي جمهوري اسلامي ايران مانند . ريمشت



    قاسمعلي بازائي و سوزان دهقانپور... / ها بر اساس ارائه  بندبانك شناسايي عوامل كليدي موفقيت در رتبه
 

 1391بهار / شماره اول/ سال اول   45

بانكهاي مركزي ساير كشورها متولي پياده سازي لايه 
ها و ساز و كارهاي عمليات يعني ايجاد سيستم –اول 

به اين معني كه بانك مركزي بايد . است -بين بانكي
هايي را راه اندازي كند كه تمامي نقل و انتقالات سيستم

ه را. نكي توسط آنها انجام شودمالي و تسويه بين با
نمونه بارز اين وظايف بانك »  شتاب«اندازي مركز 
دانيد مركز شتاب، برقرار همانطور كه مي. مركزي است

هاي بانكهاست و به اين كننده ارتباط بين سوئيچ
ترتيب، عمليات بين بانكي مبتني بر كارت امكان پذير 

ي لايه دوم به ايجاد امكانات براي پياده ساز. شده است
بانكها وظيفه دارند خدماتي . عهده بانكهاي كشور است

نظير بانكداري تلفني، بانكداري اينترنتي، بانكداري 
خانگي، خدمات مبتني بر كارتهاي هوشمند، گسترش 

در فروشگاهها و خرده  (POS)هاي فروش شبكه پايانه
ها، تبليغات و فرهنگ سازي در راستاي آشنايي فروشي
را ... با پرداخت الكترونيكي و پول الكترونيكي و عموم 

  .براي مشتريان فراهم آورند
در اينجا به برخي پژوهشهايي كه در داخل و خارج 

  .مروري خواهيم داشت, كشور در اين زمينه انجام شده
 

  داخلي مطالعات -2-1
بررسي «ناهيد مژدهي و همكاران طي پژوهشي به 

بانكهاي ايران و مقايسه آن وضعيت بانكداري همراه در 
  :پردازندبه شرح زير مي» با بانكهاي پيشرو

يكي از خدماتي كه به كمك تلفن همراه توسط 
شود، بانكداري به كمك تلفن صنعت بانكداري ارائه مي

بانكداري همراه در قسمتهاي مختلف . باشدهمراه مي
در كشورهايي . جهان با موفقيت بسيار همراه بوده است

مانند كره، فيليپين و سنگاپور نه تنها از تلفن همراه در 
پرداخت صورتحساب در خريدهاي و رستورانها استفاده 

شود، بلكه حتي در انجام عمليات مالي نيز از آن مي
بر اين اساس سعي شده است كه در . شوداستفاده مي

اين تحقيق به بررسي خدمات ارائه شده در بانكداري 
در اين تحقيق ابتدا با توجه به رتبه . شودهمراه پرداخته 

 The Banker)نشريه بانكر ( Bankerبندي موسسه 
 financial)وابسته به موسسه مالي فاينانشال تايمز 

Times)  سال پيش تاكنون رتبه بندي بانكهاي 80كه از

) مختلف جهان را در دستور كار خود قرار داده است
رار گرفته و سپس بانك جهان مورد بررسي ق 10تعداد 

وضعيت بانكهاي ايران به منظور مقايسه خدمات ارائه 
شده به كمك بانكداري همراه مورد بررسي قرار گرفته 

اين تحقيق با مطالعه مسير حركت بانكداري  در. است
همراه با توجه به گسترش نسل سوم بي سيم و پياده 

پيدا  2007تا  2003سازي گسترده كه بين سالهاي 
نيز پيشرفتهاي تكنولوژيكي تلفنهاي همراه و كرده و 

شود كه افزايش قابليتها و سرويسهاي آن پيش بيني مي
را  onlineكاربران بانكداري  ٪35حدود  2010تا سال 

  .دهدبانكداري همراه تشكيل مي
هاي تاپسيس، تخصيص  اي روش كاربرد مقايسه«

نوشته دكتر علي » خطي و تاكسونومي در ارزيابي مالي
حمدي استاديار دانشگاه شيراز است كه در مجله م

هاي اقتصادي، سال يازدهم، شماره اول، بهار  پژوهش
نتايج اين تحقيق، برتري . به چاپ رسيده است 1390

قاطع يكي از روش ها را بر ديگري به اثبات نرسانده 
 .است
هاي تصميم گيري  به كارگيري و مقايسه تكنيك«

ورها بر مبناي ميزان چند شاخصه در رتبه بندي كش
نوشته دكتر  هيرش سلطان پناه و » توسعه انساني

همكاران است كه در مجله دانش و فن آوري، سال اول، 
نتايج . به چاپ رسيده است 1389، نيمه اول 2شماره 

تحقيق نشان دهنده همبستگي بسيار زياد بين رتبه 
 Numerical Taxonomyو  Topsisبندي هاي دو روش 

  .است
  

  خارجي مطالعات -2-2
و همكاران در پژوهشي  3آقاي بلاچاندر كريشنان

قدمهاي اوليه بانكداري اينترنتي در «تحت عنوان 
وضعيت بانكداري اينترنتي را در » كشورهاي اسلامي

بانكها، : دهدكشورهاي خاورميانه مورد بررسي قرار مي
در سراسر جهان به سرعت به سوي فضاي تغيير 

مشتريان در معرض . روندپيش ميتكنولوژيكي به 
وضعيتهاي گوناگون بانكداري اينترنتي همانند بانكداري 

بعنوان محصولات جديد بانكي ... بر خط، انتقال وجوه و 
دهد با وجود پذيرش اين مطالعه نشان مي. قرار دارند
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ها  بانكداري اينترنتي توسط تعداد بسيار زيادي از بانك
آمريكايي، اكثر كشورهاي  هاي اروپايي و بويژه بانك

اسلامي در مرحله ابتدايي توسعه بانكداري اينترنتي قرار 
فقط برخي از بانكهاي خاورميانه توسعه مناسبي . دارند

در بانكداري اينترنتي براي آسايش مشتريانشان داشته
بهر حال تازماني كه در مرحله طفوليت قرار دارند، . اند

دهد واهد نشان ميش. هنوز فضاي بهبود وجود دارد
كشورهاي اسلامي بطور يكنواخت بسوي بانكداري 

هاي  در يك زمان مشخص، بانك. اند اينترنتي در حركت
توانند يك روزي در نقطه مقابل بانكداري اسلامي مي

  .اينترنتي مرسوم قرار بگيرند
در پژوهشي تحت عنوان  4آقاي امريت بانستولا

» كترونيك در نپالچشم انداز و چالشهاي بانكداري ال«
  :پردازدبه بررسي اين موضوع در كشور نپال مي

موسسات مالي به كندي در حال حركت از بانكداري 
به بانكداري الكترونيك ) شعبه هاي فيزيكي(سنتي 
خودپردازها مشهورترين كانال حمل الكترونيك . هستند

فقط تعداد كمي از . براي خدمات بانكي در نپال هستند
. كنندامكانات اينترنت بانك استفاده مي مشتريان از

موسسات مالي نپال تاكنون با كلاهبرداري يا ريسك 
بانكها ابزارهاي امنيتي . اندالكترونيك مواجه نشده

ابتدايي شبيه، ديواره آتش و محافظت از برق ناگهاني، 
زيرا . اما اكنون زمان بنيان نهادن اين ابزارهاست. دارند

هاي  ها فاقد مقررات و سياست بانكتعداد زيادي از 
  . بانكداري الكترونيك هستند

همانطور كه مشاهده كرديم در تمام پژوهش هاي 
انجام شده بانكداري الكترونيك در يك كشور و با 
رويكردي كلي مورد ارزيابي قرار گرفته است و چون اين 

بخصوص (ها            ً                       موضوع كاملا  تخصصي و در انحصار بانك
باشد، دراين مقوله در كشورمان كار  مي) بانك مركزي

نظر نيز  تحقيقي كمتري صورت گرفته و شايد از اين
لذا .  بتوان به عنوان اهميت بيشتر اين موضوع يادنمود

در اين پژوهش براي اولين بار اقدام به رتبه بندي بانكها 
بر اساس ارائه خدمات الكترونيكي از روش آناليز 

  .تاكسونومي نموده ايم
  
  تحقيق معرفي مدل تجربيشناسي و  وشر -3

روش تحقيق حاضر پيمايشي، توصيفي و از نوع 
هاي تحقيق بصورت ميداني  داده. تحقيقات تجربي است

آوري و بر اساس مدل تجربي ارائه شده زير، هدف  جمع
  .    ها است، آزمون گرديد بندي بانك تحقيق كه درجه

  

  
  مدل تجربي تحقيق: 1شكل 

  
  هاي مدل معرفي شاخص

شاخص هاي مورد استفاده در رتبه بندي بانكها بر 
. اساس خدمات الكترونيك به صورت زير تعيين شدند

ها به دو دسته كمي و كيفي تقسيم مياين شاخص
  :اززير شاخصهاي كمي عبارتند  .شوند
  شاخصهاي تركيبي كارت) الف

  تعداد تراكنش برداشت وجه به ازاي هر كارت •

هاي كمي شاخص
 ابزارهاي الكترونيكي

شاخص هاي كيفي 
 ابرازهاي الكترونيكي

  هاي تركيبي كارتشاخص

رتبه بندي بانكها بر پذيرندگي وضعيت مغايرت
اساس ارائه خدمات 

  هاتعيين وزن شاخص
  تركيبي تجهيزاتهاي شاخص

  هاي تركيبي حسابشاخص

 تراكنشهاي غير نقدي وضعيت

  هاي موفق وضعيت تراكنش
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 مبلغ تراكنش برداشت وجه به ازاي هر كارت •
هاي  تراكنش) مبلغ(عبارت است از مجموع تعداد 

هاي برداشت و برداشت وجه بخش بر مجموع كارت
كه در آن تراكنش به معني . هديه صادر شده يك بانك

كه توسط كاربر در محيط بانك است هرگونه برنامه اي 
  .  اطلاعاتي اجرا مي شود

 تعداد تراكنش خريد به ازاي هر كارت •
  مبلغ تراكنش خريد به ازاي هر كارت •

هاي خريد تراكنش )مبلغ(تعداد عبارت است از مجموع 
 هاي صادر شده يك بانكبخش بر مجموع تمامي كارت

 به ازاي هر كارت تعداد تراكنش انتقال وجه •
 مبلغ تراكنش انتقال وجه به ازاي هر كارت •

هاي انتقال تراكنش) مبلغ( عبارت است از مجموع تعداد
هاي برداشت صادر شده يك  وجه بخش بر مجموع كارت

  بانك
 تعداد تراكنش پرداخت قبض به ازاي هر كارت •
 مبلغ تراكنش پرداخت قبض به ازاي هر كارت •

هاي تراكنش) مبلغ( دادعبارت است از مجموع تع
هاي برداشت و پرداخت قبوض بخش بر مجموع كارت

  اعتباري صادر شده يك بانك
 تعداد تراكنش مانده گيري به ازاي هر كارت •

گيري هاي ماندهعبارت است از مجموع تعداد تراكنش
 بخش بر مجموع تمامي كارتهاي صادر شده يك بانك

  
 شاخصهاي تركيبي تجهيزات) ب

 ازاي هرنوع پايانه منصوبه بانككارت به  •
عبارتست از كارت به خودپرداز، كارت به پايانه فروش و 

  . كارت به پايانه شعب
  متوسط تعداد تراكنشهاي كل هر پايانه •
 متوسط مبلغ تراكنشهاي كل هر پايانه •

ها بخش بر تعداد كل تراكنش )مبلغ( عبارتست از تعداد
Deviceها .Device  ها نيز شامل خودپرداز ، پايانه

 .باشدفروش و پايانه شعب مي
ها ها به مانده سپردهنسبت مبلغ تراكنش •

 )عندالمطالبه(
ها بخش بر مانده سپردهعبارتست از مبلغ كل تراكنش

هاي عندالمطالبه شامل سپردهسپرده. هاي عندالمطالبه

انداز و الحسنه پسالحسنه جاري، قرضهاي قرض
  .هاي كوتاه مدت مي باشدسپرده

  
 شاخصهاي تركيبي حساب) پ

مبلغ تراكنشهاي ساتنا به ازاي مانده حسابها  •
 )عندالمطالبه(

، C2C(5(عبارتست از مبلغ تراكنش هاي بين مشتري
سامانه ساتنا بخش بر مانده  B2B(6(بين بانكى 

هاي قرضحسابهاي عندالمطالبه كه شامل سپرده
هاي كوتاه انداز و سپردهپس الحسنهالحسنه جاري، قرض

 .مدت مي باشد
  

  :و زيرشاخصهاي كيفي نيز شامل
نسبت تعداد مغايرت پذيرندگي به تعداد  •

 هاي پذيرندگيتراكنش
مغايرت يعني هنگامي كه مشتري از درگاههاي 

كند، نتواند وجه يا خدمت مورد الكترونيكي استفاده مي
ر از حساب يعني عليرغم كس. نظر خود را دريافت نمايد

اين مغايرت از دو جنبه . خدمت مورد نظر دريافت نشود
شود از سمت جايي كه كارت را صادر كرده بررسي مي

يا اين مغايرت . كه مغايرت صادر كنندگي نام دارد
ممكن است از سمت درگاه الكترونيكي پذيرنده مشتري 

نسبت تعداد . باشد كه به آن مغايرت پذيرندگي گويند
پذيرندگي به تعداد تراكنشهاي پذيرندگي مغايرتهاي 

ها در حالت پذيرندگي بخش عبارتست از تعداد مغايرت
  .هاي در حالت پذيرندگيبر تعداد تراكنش

 تعداد تراكنش هاي موفق به كل تراكنش ها •
تراكنش به هرگونه برنامه اي كه توسط 
كاربر در محيط بانك اطلاعاتي اجرا مي شود 

عبارتست از تعداد و اين شاخص . گويند
  .هاهاي موفق بخش بر كل تراكنشتراكنش

نسبت تعداد تراكنش هاي غيرنقدي به تعداد  •
 هاكل تراكنش

نسبت مبلغ تراكنش هاي غيرنقدي به مبلغ كل  •
  هاتراكنش

تراكنش هاي غيرنقدي ) مبلغ(عبارتست از تعداد 
كه شامل خريد، پرداخت قبوض، مانده گيري، انتقال 
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اين تعاريف . (هاكل تراكنش) مبلغ(تعداد وجه بخش بر 
  )باشندبرگرفته از نظرات خبرگان بانك مي

  نتايج تحقيق -4
  تعيين وزن شاخصها

كليدي موفقيت ) شاخص ها(پس از استخراج عوامل 
در رتبه بندي بانك ها، پرسشنامه اي به منظور رتبه 

در اين . بندي و يا اولويت بندي اين عوامل طراحي شد
پرسش نامه از پرسش شوندگان خواسته شده بود كه 
براي هر يك از شاخص هاي استخراج شده نمره اي بين 

ن براي افزايش دقت و همچني. منظور كنند 10تا  1
صحت بيشتر در نمره دادن پاسخ دهندگان، شاخص ها 
به دو گروه كمي و كيفي تقسيم بندي شده بودند و در 
انتهاي پرسش نامه از افراد خواسته شده بود كه به هر 

دسته از اين دو گروه كمي و كيفي نيز نمره اي را 
نمونه مورد نظر جهت پاسخ گويي به . اختصاص دهند

الات اين پرسشنامه، جمعي از مديران، معاونان، سو
در اداره نظامهاي پرداخت بانك مركزي ... كارشناسان و 

بعد از استخراج نظرات افراد و اعمال امتيازها و . اندبوده
وزن هاي ياد شده، رتبه بندي شاخص هاي مورد نظر 
با توجه به امتيازات مكسوبه هر شاخص، به صورت 

  .دجدول زير نهايي ش
در اين قسمت با استفاده از روش تاكسونومي عددي 
با توجه به مقادير استخراج شده براي هر شاخص براي 

هاي دولتي و غيردولتي، رتبه بندي آنها صورت  بانك
  .گرفته است

  
  

  ها تعيين وزن شاخص :1جدول 
 شاخص امتياز

 انتقال وجه به تعداد كارتهاتعداد تراكنش  6092

 تعداد تراكنش پرداخت قبض به تعداد كارتها 5910

 مبلغ تراكنش انتقال وجه به تعداد كارتها 5886

 مبلغ تراكنش خريد به تعداد كارتها 5812

 تعداد تراكنش خريد به تعداد كارتها 5792

 پذيرندگيهاي هاي پذيرندگي به تعداد تراكنشنسبت تعداد مغايرت 5728

 تعداد تراكنش هاي موفق به كل تراكنش ها 5640

 مبلغ تراكنش پرداخت قبض به تعداد كارتها 5636

 هابه تعداد كل تراكنش+...) قبوض+ خريد(نسبت تعداد تراكنش هاي غيرنقدي 5626

 متوسط تعداد كل تراكنشهاي هر پايانه 5590

 )عندالمطالبه(ها مبلغ تراكنشهاي ساتنا به مانده سپرده 5266

 هابه مبلغ كل تراكنش+...) قبوض+ خريد(نسبت مبلغ تراكنش هاي غيرنقدي 5144

 كارت به ازاي هرنوع پايانه منصوبه بانك 4822

 )عندالمطالبه(ها نسبت مبلغ تراكنشها به مانده سپرده 4572

 )به جز مانده گيري(متوسط مبلغ كل تراكنشهاي هر پايانه  4338

 تعداد تراكنش برداشت وجه به تعداد كارتها 4224

 مبلغ تراكنش برداشت وجه به تعداد كارتها 4064

 تعداد تراكنش مانده گيري به تعداد كارتها 3966
  هاي پژوهش يافته: منبع
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 پرسشنامه رواييروش اندازه گيري پايايي و 
توان داراي روائي دانست كه هايي را مي  پرسشنامه

به . براي اندازه گيري آنچه مورد نظر است مناسب باشد
به همراه اهداف و  ها همين منظور تعدادي از پرسشنامه

سوالات تحقيق در بين برخي از اساتيد و كارشناسان 
توزيع گرديد كه پس از دريافت نقطه نظرات، در 

د و تعدادي از سئوالات اصلاحات لازم به عمل آم
اطمينان حاصل شد كه سئوالات مطرح شده در 
              َ                               پرسشنامه دقيقا  همان خصوصيات مورد نظر محقق را 

يك آزمون در  .در تحقيق اندازه گيري كرده است
ي است كه اگر آن را دريك فاصله ئصورت داراي پايا

زماني كوتاه چندين بار به گروه واحدي از افراد بدهيم 
  .دنتايج حاصل نزديك به هم باشن

رابطه بين روائي و پايائي از اين قرار است كه يك 
اما روائي براي پايائي . آزمون پايا باشد تا بتواند روا باشد

براي اين منظور محقق، با هفت بار . ضروري نيست
روز پايايي پرسشنامه  30مراجعه به افراد در طول مدت 

را مورد بررسي قرار داد و در اين فاصله زماني نتايج 
پرسش هاي مورد . بسيار به هم نزديك بودند حاصل

نظر به كامپيوتر منتقل شده و از طريق نرم افزار آماري 
SPSS  با روش كرنباخ آلفا، همساني دروني سئوالات

2 در اينجا .پرسشنامه مورد سنجش قرار گرفت
Xσ 

واريانس مربوط به كليه پاسخ هاي داده شده توسط 
2 افراد به كليه سوالات است و

Yσ  واريانس مربوط به
. مي باشد "i"پاسخ هاي داده شده به سوال شماره 

  .نشان دهنده تعداد سوالات است Nهمچنين 
  

)1(         
  

محاسبات كامپيوتري، اعتبار يا ضريب آلفاي 
لذا مي . تعيين نموده است α=  0.809 پرسشنامه را

 پايايي قابل قبوليتوان گفت پرسشنامه تحقيق از 
در  spssجداول استخراجي از نرم افزار . برخوردار است

  .زير آورده شده است
  
  

  2جدول شماره 
Case Processing Summary 

 N  % 

Cases 
Valid 14 100.0 

Exclude 0 .0 
Total 14 100.0 

 هاي پژوهش يافته: منبع

  3جدول شماره 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.809  18 
  هاي پژوهش يافته: منبع

  
  تاكسونومي روش اجراي مراحل

 عضو n شامل كه گيريم نظرمي در را X مجموعه
 باشد مي nو…و3و2و1 مختلف هاي بانك بيانگر و بوده
 عبارت mو…و3و2و1 متغيرهاي از گروه يك داراي اينها

 زير ماتريس شكل به كه باشند مي) عوامل( شاخص m از
  : شوند مي داده نشان

⎥
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢
⎢

⎣

⎡

nmnnn

m

m

m

XXXX
XXXX
XXXX
XXXX

...
...
...
...

321

3333231

2232221

1131211

 
  

 فضاي يك در بردار يك توسط بانك هر ترتيب بدين
 دهنده نشان ijX كه شود مي داده نشان بعدي دو

 به توجه با باشد مي امi بانك امj) شاخص( خصوصيت
 باشند مي متفاوتي هاي مقياس داراي ها شاخص كه اين
 از را متفاوت هاي مقياس دخالت كه كرد كاري بايد

 اول، قدم در منظور بدين برد، بين از مدل داخل
  .آوريم مي دستبه را ها ستون ميانگين
 ، ijX ماتريس از ستون هر براي بعدي مرحله در
  .كنيم مي پيدا را معيار انحراف
 ijX ماتريس شده استاندارد عضوهاي بعدي گام در

 دهيم مي تشكيل Z نام به جديدي ماتريس قالب در را
  :شود مي محاسبه زير صورت به كه

  
2(                 

j

jij
ij S

XX
Z

−
=  
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  :باشد مي n.m ابعاد داراي Z ماتريس كه
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 و باشد مي مقياس گونه هر از خالي Z ماتريس حال
 صفر ميانگين داشتن .است صفر برابر ستون هر ميانگين

 كنترل به كمك ستون هر براي يك استاندارد انحراف و
 استاندارد ماتريس داشتن با. كند مي Z ماتريس صحت

Z، نقطه دو فاصله يا اختلاف آوردن دستبه بعدي قدم 
 متغير m از كدام هر براي) nو…و3و2و1( ديگر نقطه از
 ماتريس تشكيل آن حاصل كه باشد مي شاخص يا

 ماتريس-n) 1( از مذكور ماتريس. باشد مي پارتيشن
 از افقي پارتيشن-n) 2 (توسط را آنها توان مي كه است
 ترتيب به شده پارتيشن ماتريس ابعاد. ساخت مجزا هم
  ،)m).1-n(، m ).2-n  با بود خواهد برابر پايين به بالا از
m).3-n(، . . .،  m.1.  
 : با بود خواهد برابر پارتيشن ماتريس ابعاد نتيجه در

mi
n

i
×⎟
⎠

⎞
⎜
⎝

⎛∑
−

=

1

1  
ab نقطه دو بين فاصله كردن پيدا براي حال PP , 

 از m متغيرهاي از مجموعه زير يا مجموعه هر براي
 و… وn از را abD كه كنيم، مي استفاده زير رابطه

  .آوريم مي دستبه a,b= و1و2و3

( )∑
=

−
m

k
bkak DD

1

2  

baab بنابراين DD  فاصله مساوي b تا a فاصله يعني =
b تا a و است kbkaab DDD  را آن حاصل كه ،≥+

 . دهيم مي قرار) فواصل ماتريس( D ماتريس درون
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baab رابطه اساس بر D ماتريس DD  اين داراي =
 اصلي قطر ثانيا، و بوده قرينه    ً اولا ، كه است خصوصيت

 فاصله D ماتريس عضوهاي .باشد مي صفر معادل آن
 ديگر هاي بانك از را بانك هر) اولويت فاصله( تركيبي

 فاصله كوچكترين سطر يا رديف هر در. دهد مي نشان
aD كرد پيدا توان مي را ديگر هاي بانك تا بانك آن از 
 بانك تا بانك آن شباهت دادن نشان براي شاخصي كه

  . باشد مي ديگر هاي
  
 فاصله تعيين( همگن هاي بانك كردن پيدا طريقه
  )همگني
 بحراني دامنه كنيم پيدا را همگن بانكهاي آنكه براي
 محاسبه زير رابطه طبق را (-)d حداقل و (+)d حداكثر

  :كنيم مي
( ) dSdd )     و    +=+2 ) dSdd 2−=− 

 dS و فواصل ترينكوتاه ميانگين d آن در كه
 بين آنها فواصل كه بانكهايي. باشد مي آن معيار انحراف

 عنوان به باشد شده واقع (+)d(-) , d بحراني دامنه دو
 يك در و گيرند مي قرار توافق مورد همگن فضاهاي

 يك هر فاصله كه بانكهايي و شوند، مي بنديدسته گروه
 هيچ كه است اين بيانگر باشدبوده (+)d از بيش آنها از

 هاي شاخص اساس بر عملكرد لحاظ از تشابهي نوع
بر اساس محاسبات . ندارد وجود آنها بين شده، تعيين

و مقدار  6.26برابر (+)) d(صورت گرفته، مقدار حد بالا 
از آنجا كه . بدست آمد 1.23برابر )) -(d(نييحد پا

همه بانكها بين حد بالا و پايين  يفواصل برا ممينيم
  .بانك غيرهمگني وجود ندارد نيبدست آمده است، بنابرا

  
    ها بانك بندي رتبه

 گروه هر داخل در توان مي قبلي، مرحله از بعد
      ًمجددا  كار اين براي. كرد بنديدرجه را هابانك همگن

 تشكيل همگن هايفعاليت براي را ها داده ماتريس
 شده، استاندارد هاي شاخص ماتريس در سپس دهيم مي

 به مربوط كه ها ستون از يك هر در داده بزرگترين
 را مقدار اين گردد مي محاسبه است انتخابي هاي شاخص

  .ناميد آل ايده مقدار توان مي
 از يك هر مورد در آلايده مقادير يافتن از پس
)» مطلوب برخوداري«  ها، شاخص )ioC از عبارت كه را 
 ماتريس در (O) آل ايده بانك از امi بانك فاصله

 زير يرابطه از باشد مي شده استاندارد هاي شاخص
  :كنيم مي محاسبه
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 بانك ioC آل، ايده بانك نمايانگر o آن در كه
 تابع در البته( مقادير حداكثر ojZ و مطلوب برخوردار

  .باشند مي استاندارد ماتريس هايستون) مثبت
 برخورداري بر دليل باشد تركوچك ioC قدر هر

 تا امi بانك بين فاصله يعني باشد مي امi بانك) اولويت(
 باشد بيشتر ioC قدر هر و است كمتر (o) آلايده بانك
  .باشد مي امi بانك) اولويت عدم(برخورداري عدم بر دليل

 بانكها برخورداري درجه كه، است يادآوري به لازم
 بانك از بحراني فاصله و مطلوب برخورداري از تابعي
 ادامه در كه موجود هايرابطه اساس بر كه است آلايده
 را آنها كاربردي هايجنبه توان مي پردازيم، مي آنها به

 اندازه نماد عنوان به را id اگر اما. دارد قرار آزمون مورد
 زير روابط بگيريم نظر در امi بانك) اولويت( برخورداري

  : خواهد برقرار
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 و بالاتر رتبه نشانه باشد نزديكتر صفر به قدر چه هر
 رتبه دهنده نشان باشد نزديكتر يك به قدر چه هر

 ترتيب به را بانكها ،id محاسبه از پس. است كمتر
  .كنيممي مرتب) اولويت( برخورداري درجه

 الي 1 درجات بين شده بنديدرجه بانكهاي انطباق
)2,1,...,( كه است، فرضي اولويت 4 nidi  درجات =

n مقدار و باشند مي مطالعه مورد بانك d و iF به را
  :كرد تعريف توان مي زير صورت
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 عنوان به       ًاصطلاحا  توان مي را if مقدار بنابراين
 برخورداري درجه نظر از امi بانك نسبي فراواني

 نسبي فراواني( iF مقدار سپس كرد تلقي) اولويت(
  :كنيم مي تعريف زير صورت به را) امi بانك تجمعي

nifF
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  :                                                         بنابراين
101,11 ≤≤== in FFfF

                                                                                               
 اولويت 4 الي 1 سطوح در واقع بانكها توصيف اين با

 مشخص زير صورت به موريس معادله اساس بر
  :گردند مي

 آنها Fi كه بانكهايي تمامي: اول اولويت بانكهاي )1
  .است 25/0 از كوچكتر

  Fi كه بانكهايي تمامي: دوم اولويت بانكهاي )2
  .است 5/0 از كوچكتر و 25/0 از بزرگتر آنها

 Fi كه بانكهايي تمامي: سوم اولويت بانكهاي )3
  .است 75/0 از كوچكتر و 5/0 از بزرگتر آنها

 Fi كه بانكهايي تمامي: چهارم اولويت بانكهاي )4
  . است 75/0 از بزرگتر آنها

 تاكسونومي روش تعريف طبق همگني غير بانك: نكته
  . نشد شناخته ها بانك بندي رتبه براي

  ها رتبه بندي بانك. 4جدول شماره 
iF if 

iF رتبه نام بانك if رتبه نام بانك
 1 پاسارگاد 0.049618181 0.049618181 7 سينا 0.075145907 0.47567313

 2 ملي 0.058849447  0.108467628 8 ملت 0.082971976 0.558645106
 3 پارسيان 0.07151647 0.179984098 9 مسكن 0.083631505 0.64227661

 4 رفاه 0.071838706 0.251822804 10 اقتصاد نوين 0.085239041 0.727515652
 5 سامان 0.073988896 0.325811701 11 سپه 0.090014663 0.817530314
 6 صادرات 0.074715522 0.400527223 12 كشاورزي 0.090471501 0.908001816

     13 تجارت 0.091998184 1
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  گيري و بحث يجهنت - 5
در اين تحقيق به منظور شناسايي عملكرد خدمات 

توسط خبرگان بانك  شاخص 18الكترونيك بانكها، ابتدا 
 20ها براي تعيين وزن شاخص. تعريف شد. ا.ا.مركزي ج

هاي مورد نظر پرسشنامه كه در بردارنده تمام شاخص
طور جداگانه در ميان خبرگان و متخصصان و بود، به 

پس از تعيين . كارشناسان بانك مركزي توزيع گرديد
وزن و همچنين بر اساس آمار و اطلاعات جمع آوري 
شده معتبر و در دسترس براي يك دوره زماني يك ساله 

ها و خدمات ، بخشهاي مختلف فعاليت)1389(
روش الكترونيك بانكها بررسي و با استفاده از 

بانك دولتي و غيردولتي رتبه  13تاكسونومي عددي 
در رتبه  با در رتبه بندي، بانك پاسارگاد .بندي گرديدند

كه يك بانك دولتي (نخست و به ترتيب بانكهاي ملي 
هاي دوم و سوم را به دست آوردهو پارسيان رتبه) است
بانك تجارت نيز حائز پايين ترين رتبه در ارائه و . اند

روشن است كه كارايي ارائه . الكترونيك شدخدمات 
خدمات الكترونيك توسط بانكهاي تخصصي دولتي 

  .نيز متأسفانه بالا نبوده است) مسكن و كشاورزي(
بررسي رتبه بندي بانكها بر اساس ارائه خدمات 

  :الكترونيك ما را به نتايج زير مي رساند
كارگيري فناوري اطلاعات در صنعت بانكداري  به •

جغرافيائي و  ونيكي موجب كاهش فاصلهالكتر
زماني بين بانك و مشتري شده و در نهايت موجب 

صنعت  اي بانكها و بهينه شدنتغيير ساختار هزينه
به بانكها و موسسات . بانكداري كشور مي گردد

شود با الگو قرار دادن سه اعتباري پيشنهاد مي
يج بانك پاسارگاد، ملي و پارسيان و با مراجعه به نتا

تحقيق حاضر، بتوانند توانايي بانك خود را در 
 .زمينه بانكداري الكترونيك افزايش دهند

مديران ارشد هريك از بانكها از جمله افرادي  •
از وضع ارائه خدمات باشند هستند كه علاقمند مي

الكترونيك بانك خود آگاه باشند و در عين حال 
ين جايگاه خود را در مقايسه با ديگر بانكها تعي

تواند براي اين دسته از نتايج تحقيق مي. كنند
 .مديران مفيد واقع شود

بانك مركزي انتظار دارد به موازات ايجاد بستر و  •
زيرساخت مناسب پرداخت، بانكها نيز خدمات 
الكترونيك خود را براي مشتريان از طريق افزايش 

هاي پذيرش الكترونيك هاي پرداخت، پايانهكارت
و خدمات مناسبي بر سكوي اين  شندبهبود بخ... و

شود بانك پيشنهاد مي. ها قرار دهندزيرساخت
مركزي با مدنظر قرار دادن نتايج اين تحقيق و 

بندي سالانه بانكها از لحاظ ارائه خدمات رتبه
الكترونيك و ايجاد سيستم تشويق و جريمه، فضاي 

 .اي را بين بانكها از اين طريق بوجود آوردرقابتي
كه ارائه دهنده خدمات الكترونيكي  يبانكهاي •

هاي مكاني  هستند به دليل از بين بردن محدوديت
و زماني و همچنين ارائه خدمات متنوع و سريع به 
مشتريان قادر خواهند بود تا موجب افزايش رضايت 

استفاده از اطلاعات حاصله از اين . مشتريان شوند
انتخاب بهينه گذاران را در تواند سرمايهپژوهش مي

  بانك ياري دهد
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